Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan PDAM Kabupaten Karanganyar by Retnaningrum,  Bella
i 
 
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 
PELANGGAN PDAM KABUPATEN KARANGANYAR  
 
 
 
Oleh :  
BELLA RETNANINGRUM 
D0113017  
 
SKRIPSI  
Diajukan Guna Memenuhi Persyaratan untuk Mencapai 
Gelar Sarjana Ilmu Sosial dan Politik  
Program Studi Ilmu Administrasi Negara  
 
 
 
PROGRAM STUDI ILMU ADMINISTRASI NEGARA  
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN POLITIK  
UNIVERSITAS SEBELAS MARET  
2018 
 
 
ii 
 
HALAMAN PERSETUJUAN 
Telah disetujui untuk dipertahankan di hadapan Panitia Penguji Skripsi 
Pada Program Studi Ilmu Administrasi Negara 
Fakultas Ilmu Sosial dan Politik 
Universitas Sebelas Maret  
Surakarta 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Mengetahui, 
Dosen Pembimbing 
 
 
 
Drs. Priyanto Susiloadi, M.Si 
NIP. 1960100919860110011 
 
 
 
iii 
 
HALAMAN PENGESAHAN 
 
Telah disetujui dan disahkan oleh Panitia Penguji Skripsi 
Fakultas Ilmu Sosial dan Politik 
Universitas Sebelas Maret 
Surakarta 
 
Pada hari               :  
Tanggal                 :  
Panitia Penguji      :  
1. Dr. Kristina Setyowati, M.Si                  (…………………………..) 
NIP. 19630613199003200                                              Ketua 
 
2. Dr. Rina Herlina Haryanti, S.Sos.,M.Si   (.………………………….) 
 NIP. 197911202006042001                                       Sekertaris 
 
3.  Drs. Priyanto Susiloadi, M.Si           (…………………………..) 
NIP. 1960100919860110011                                         Penguji 
 
 
 
Mengetahui,  
Dekan  
Fakultas Ilmu Sosial dan Politik  
Universitas Sebelas Maret  
 
 
Prof. Dr. Ismi Dwi Astuti Nurhaeni, M.Si 
NIP. 196108251986012001 
 
 
iv 
 
PERNYATAAN ORISINALITAS DAN PUBLIKASI SKRIPSI  
Saya menyatakan dengan sebenarnya bahwa : 
1. Skripsi yang berjudul : Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Pelanggan PDAM Kabupaten Karanganyar adalah karya saya sendiri dan 
bebas dari plagiat, serta tidak terdapat karya ilmiah yang pernah diajukan 
orang lain untuk memperoleh gelar akademik, serta tidak terdapat karya 
atau proposal yang pernah ditulis atau diterbitkan oleh orang lain kecuali 
digunakan sebagai acuan dalam naskah ini, dan disebutkan dalam sumber 
acuan serta daftar pustaka.  
2. Publikasi sebagian atau keseluruhan isi pada skripsi, pada jurnal atau 
forum ilmiah lain harus seizin dan menyertakan tim pembimbing sebagai 
author dan institusi yang bersangkutan. Apabila dalam waktu sekurang-
kurangnya satu semester (enam bulan sejak pengesahan skripsi), saya tidak 
melakukan publikasi sebagian atau keseluruhan skripsi ini, maka Prodi 
Ilmu Administrasi Negara berhak mempublikasikannya pada jurnal ilmiah 
yang diterbitkan oleh Prodi Ilmu administrasi Negara. Apabila saya 
melakukan pelanggaran dari ketentuan publikasi ini, maka saya bersedia 
mendapatkan sanksi akademik yang berlaku.  
 
 
 
 
 
 
 
  Surakarta,        April 2018 
 
 
Bella Retnaningrum  
D0113017  
v 
 
MOTTO 
 
Sebaik-baik manusia adalah yang paling bermanfaat bagi manusia lainnya  
(HR. Ahmad) 
 
Innallaha ma'ashobirin 
(Sesungguhnya Allah itu amat dekat dengan orang yang sabar) 
(Al Baqarah ayat 152)  
 
Alloohumma laasahla illaa maaja‟altahu sahlaa, Wa anta taj‟alul hazna, idzaa 
syi‟ta sahlaa 
(Ya Allah, tidak ada kemudahan kecuali sesuatu yang engkau buat mudah. Dan 
segala kesedihan dan kesulitan, bila Engkau kehendaki, pasti akan menjadi lebih 
mudah) 
(HR. Ibnu Hibban) 
 
Robbanaa „aatinaa miladunka rohmatan, wahayyi‟ lanaa min amrinaa rosyadaa 
(Ya Allah, berikanlah kepada kami rahmat dari sisi-Mu, dan sempurnakanlah bagi 
kami petunjuk yang lurus dalam urusan kami ini) 
(Al Kahfi ayat 10) 
vi 
 
PERSEMBAHAN  
 
 
 
Dengan rasa syukur, karya sederhana ini penulis 
persembahkan kepada :  
 Orangtua saya Bapak Suwarno, SE.,M.Si dan Ibu 
Endah Yuliati Sri Lestari, Spd dengan sepenuh kasih 
sayang, doa, bimbingan, nasehat yang tidak ada 
habisnya. 
 Adikku tersayang Debby Maretha yang selalu 
memberikan semangat. 
 Adi Bintang Risamtyo sebagai pemacu semangatku, 
teman berbagi dan berjuang bersama. 
 Sahabat-sahabatku Nindya, Fani, Nurul, Nella, Dana 
terima kasih atas kebersamaan, dan kekompakannya, 
terima kasih untuk canda tawa, tangis, dan 
perjuangan yang kita lewati bersama dan 
terimakasih untuk kenangan manis yang telah 
mengukit selama ini.  
 AN A angkatan 2013. 
 Almamater UNS. 
 
 
 
 
vii 
 
 
KATA PENGANTAR  
Mengucapkan segala puji syukur kehadirat Tuhan Yang Maha Esa, yang 
telah melimpahkan kasih karunia dan sayangNya sehingga penulis dapat 
menyelesaikan skripsi ini. Skripsi dengan judul “PENGARUH KUALITAS 
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PDAM 
KABUPATEN KARANGANYAR”. 
Maksud skripsi ini disusun dan diajukan guna memenuhi tugas akhir guna 
memperoleh gelar sarjana pada Fakultas Ilmu Sosial dan Politik Program Studi 
Ilmu Administrasi Negara di Universitas Sebelas Maret Surakarta. 
Dalam penyusunan dan penulisan skripsi ini tidak terlepas dari bantuan, 
bimbingan serta dukungan dari berbagai pihak. Oleh karena itu dalam kesempatan 
ini penulis dengan sehang hati menyampaikan terima kasih kepada yang 
terhormat: 
1. Drs. Priyanto Susiloadi, M.Si selaku dosen pembimbing skripsi yang selalu 
sabar, teliti dan memotivasi dalam membantu serta membimbing saya dalam 
penulisan skripsi ini.   
2. Dr. Kristina Setyowati, M.Si selaku Kepala Program Studi Ilmu Administrasi 
Negara Fakultas Ilmu Sosial dan Politik, Universitas Sebelas Maret Surakarta. 
3.  Dr. Rina Herlina Haryanti, S.Sos,.M.Si selaku dosen Program Studi Ilmu 
Administrasi Negara, Fakultas Ilmu Sosial dan Politik, Sebelas Maret 
Surakarta. Terimakasih atas waktu dan ilmu yang diberikan kepada penulis 
selama penyelesaian skripsi maupun selama masa studi. 
viii 
 
4. Prof. Dr. Ismi Dwi Astuti Nurhaeni, M.Si selaku dosen pembimbing 
akademik atas kesediaan memberikan bimbingan akademis yang telah 
diberikan selama ini.   
5. Seluruh Bapak dan Ibu dosen Fakultas Ilmu Sosial dan Politik Universitas 
Sebelas Maret Surakarta beserta seluruh staff dan karyawan yang telah 
memberikan bimbingan, arahan, dan pelayanan kepada penulis.  
6. Bapak Suwarno, SE.,M.Si selaku Direktur Umum PDAM Kabupaten 
Kranganyar atas segala kebaikan hati, keramahan, dan informasi selama 
penelitian di PDAM Kabupaten Karanganyar. 
Penulis menyadari masih banyak kelemahan dan kekurangan dalam skripsi 
ini karena adanya keterbatasan penulis. Oleh karena itu segala saran dan kritik 
yang membangun sangat penulis harapkan, semoga karya ini bisa digunakan 
sebagai sarana pembelajaran bersama dalam studi kinerja keuangan pemerintah 
daerah dan sebagai sumbangan pemikiran untuk memperkaya bahan referensi 
untuk analisis kinerja keuangan pemerintah daerah dan pengembangan penelitian. 
 
Surakarta,     April 2018  
 
Bella Retnaningrum 
 
 
 
 
ix 
 
DAFTAR ISI  
 
HALAMAN JUDUL  .......................................................................................  i 
HALAMAN PERSETUJUAN  ........................................................................  ii 
HALAMAN PENGESAHAN  .........................................................................  iii 
HALAMAN ORISINALITAS DAN PUBLIKASI SKRIPSI .........................  iv 
HALAMAN MOTTO  .....................................................................................  v 
HALAMAN PERSEMBAHAN  .....................................................................  vi 
KATA PENGANTAR  ....................................................................................  vii 
DAFTAR ISI  ...................................................................................................  ix 
DAFTAR TABEL  ...........................................................................................  xii 
DAFTAR GAMBAR  ......................................................................................  xiv 
ABSTRAK  ......................................................................................................  xv 
ABSTRACT .....................................................................................................  xvi 
BAB I PENDAHULUAN  ...............................................................................  1 
A. Latar Belakang  .............................................................................  1 
B. Rumusan Masalah  ........................................................................  7 
C. Tujuan Penelitian ..........................................................................  7 
D. Manfaat Penelitian  .......................................................................  8 
BAB II. KERANGKA TEORI  ......................................................................  9 
A.  Penelitian Terdahulu ....................................................................  9 
B.  Landasan Teori .............................................................................  19 
1. Pelayanan Publik .....................................................................  19 
x 
 
2. Persepsi Kualitas Pelayanan ..................................................  25 
3. Kepuasan Pelanggan ..............................................................  29 
4. Pengaruh Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Pelanggan ..  33 
C.  Kerangka Berpikir  ......................................................................  40 
D.  Hipotesis .....................................................................................  42 
BAB III. METODE PENELITIAN ................................................................  44 
A.  Jenis Penelitian ............................................................................  44 
B.  Identifikasi Variabel ....................................................................  44 
C.  Definisi Konsep dan Definisi Operasional  .................................  45 
D.  Populasi, Sampel, dan Sampling Penelitian ................................  49 
1. Populasi ..................................................................................  49 
2. Sampel ...................................................................................  51 
3. Sampling ................................................................................  52 
E.  Metode Pengumpulan Data .........................................................       52 
F.  Metode Analisa Data ...................................................................  53 
1. Uji Instrumen Penelitian ........................................................  53 
2. Analisis Data ..........................................................................  55 
BAB IV. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  ..............................  61 
A. Deskripsi Lokasi Penelitian .........................................................   61 
1. Gambaran Umum Perusahaan ..................................................       61 
2. Landasan Hukum......................................................................       64 
3. Visi, Misi, Tujuan, dan Usaha ..................................................       65 
4. Tugas dan Fungsi .....................................................................       66 
xi 
 
5. Struktur Organisasi ....................................................................       67 
B. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas ...............................................       70 
1. Hasil Validitas ...........................................................................  70 
2. Hasil Reliabilitas .......................................................................       72 
C. Karakteristik Responden ...............................................................      72 
D. Analisis Data .................................................................................       75 
1. Uji Asumsi Klasik .....................................................................       75 
2. Uji Regresi Berganda ................................................................       79 
E. Pembahasan ...................................................................................       84 
BAB V. PENUTUP  .........................................................................................  94 
A. Kesimpulan ...................................................................................  94 
B. Saran ..............................................................................................      96 
DAFTAR PUSTAKA  .....................................................................................      99 
LAMPIRAN  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
xii 
 
DAFTAR TABEL 
 
Tabel 1.1  Laporan Keluhan Masyarakat .........................................................      4 
Tabel 2.1  Penelitian Terdahulu .......................................................................      12 
Tabel 3.1  Definisi Operasional Variabel .........................................................  47 
Tabel 3.2  Jumlah Pelanggan Rumah Tangga PDAM Karanganyar ................    50 
Tabel 3.3  Jumlah Sampel Pelanggan PDAM Karanganyar ............................      51 
Tabel 3.4  Skala Penilaian Instrumen Penelitian  .............................................      53 
Tabel 4.1  Hasil Rangkuman Uji Validitas Kuesioner Kualitas Pelayanan .....      70 
Tabel 4.2  Hasil Rangkuman Uji Validitas Kuesioner Kepuasan Pelanggan ..      71 
Tabel 4.3  Rangkuman Hasil Reliabilitas .........................................................   72 
Tabel 4.4  Karakteristik Responden  ................................................................  73 
Tabel 4.5  Hasil Normalitas .............................................................................      75 
Tabel 4.6  Hasil Multikolinearitas ....................................................................      77 
Tabel 4.7  Hasil Regresi Berganda ...................................................................      79 
Tabel 4.8  Rangkuman Hasil Uji t ....................................................................      81 
Tabel 4.9  Hasil Uji F ...................................................................................................      83 
Tabel 4.10  Hasil Determinasi (R²) ............................................................................      84
xiii 
 
DAFTAR GAMBAR 
Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran .....................................................................      42 
Gambar 4.1 Bagan Struktur Organisasi PDAM Tirta Lawu Kabupaten  
Karanganyar  ...............................................................................       69 
Gambar 4.2 Grafik Scatterplot  ........................................................................       78 
 
 
 
 
 
 
 
xiv 
 
ABSTRAK  
 
BELLA RETNANINGRUM. D0113017. Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Pelanggan PDAM Kabupaten Karanganyar, Skripsi, 
Program Studi Ilmu Administrasi Negara, Fakultas Ilmu Sosial dan Politik, 
Universitas Sebelas Maret, 2018, 99 halaman. 
 
Air bersih merupakan sumber kehidupan bagi makhluk hidup di bumi ini. 
Dengan adanya air maka masih adanya kehidupan baik untuk minum maupun 
kehidupan sehari-hari, maka dari itu air bersih harus dilestarikan dan dijaga 
keberadaannya agar kebutuhan dapat tercukupi. Sumber daya air di Indonesia 
dikelola oleh Perusahaan Air Minum (PAM). Fungsi utama PDAM secara umum 
adalah memberikan pelayanan air bersih kepada masyarakat. Salah satu PDAM di 
Jawa Tengah yaitu PDAM di Kabupaten Karanganyar. Diharapkan pelayanan 
publik yang diberikan PDAM Kabupaten Karanganyar dapat memberikan 
pelayanan publik yang memuaskan bagi masyarakat. Jenis penelitian yang di 
gunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Populasi dalam 
penelitian adalah seluruh pelanggan Rumah Tangga I (R1), Rumah Tangga II 
(R2), dan Rumah Tangga III (R3). Jumlah sampel 400 secara rinci diperoleh dari 
tiga klasisifikasi pelanggan. Data dalam penelitian ini dikumpulkan menggunakan 
kuesioner untuk mencari data langsung dari pelanggan yang diambil sebagai 
sampel. Instrumen dalam penelitian ini akan diukur dengan menggunakan Skala 
Likert. Kesimpulan dalam penelitian ini, yaitu: (1) Reliability berpengaruh positif 
yang signifikan terhadap kepuasan kepuasan pelanggan PDAM kabupaten 
Karanganyar. (2)  Responsiveness berpengaruh positif yang signifikan terhadap 
kepuasan kepuasan pelanggan PDAM kabupaten Karanganyar. (3) Assurance 
tidak berpengaruh terhadap kepuasan kepuasan pelanggan PDAM kabupaten 
Karanganyar. (4) Emphaty tidak berpengaruh terhadap kepuasan kepuasan 
pelanggan PDAM kabupaten Karanganyar. (5) Tangible berpengaruh positif yang 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan PDAM kabupaten Karanganyar. (6) 
Kualitas pelayanan (reliability, responsiveness, assurance, tangibility, dan 
empathy) berpengaruh secara bersamaan terhadap kepuasan pelanggan.  
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan  
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ABSTRACT 
 
 
BELLA RETNANINGRUM. D0113017. The Effect of Service Quality on 
Customer Satisfaction of PDAM in Karanganyar Regency, Thesis, Study 
Program of Public Administration, Faculty of Social and Political Sciences, 
Universitas Sebelas Maret, 2018, 99 pages. 
 
 Clean water is a life source to living organisms in this world. In the 
presence of water, there is still life for both drinking and for daily life; therefore 
clean water should be preserved and maintained for its existence in order to meet 
the need for it. Water resource in Indonesia is managed by National Waterworks 
(PAM). The main function of municipal waterworks (thereafter called PDAM) is 
generally to provide clean water service to the public. One of PDAMs in Central 
Java is that in Karanganyar Regency. Public service provided by PDAM of 
Karanganyar Regency is expected to provide satisfactory public service to the 
public. This study was a quantitative research. The population of research was all 
customers of Household I (R1), Household II (R2), and Household III (R3). The 
number of sample consisted of 400 households obtained from three customer 
classifications. The data of research was collected using questionnaire to search 
for data directly from the customers to be taken as the sample. The instrument of 
research would be measured using Likert Scale. The conclusion of research was 
that: (1) Reliability affected positively the customer satisfaction in PDAM of 
Karanganyar Regency, (2) Responsiveness affected positively the customer 
satisfaction in PDAM of Karanganyar Regency, (3) Assurance did not affect the 
customer satisfaction in PDAM of Karanganyar Regency, (4) Empathy did not 
affect the customer satisfaction in PDAM of Karanganyar Regency, and (5) 
Tangible affected positively the customer satisfaction in PDAM of Karanganyar 
Regency. (6) Quality of service (reliability, responsiveness, assurance, tangibility, 
dan empathy) affect simultaneously to customer satisfacion. 
 
Keywords : Service Quality, Customer Satisfaction 
